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ABSTRAK : Pertumbuhan jumlah penumpang bandar udara dari tahun ke tahun semakin meningkat. Pada 
tahun 2014 jumlah penumpang keberangkatan mencapai 8.725.956 penumpang dan di tahun 2015 mengalami 
kenaikan 20% dengan kapasitas terminal hanya 7,5 juta penumpang pertahun. Tingginya pergerakan 
penumpang dari tahun ke tahun menyebabkan bandara ini overload capacity. Karenanya kapasitas ruang tidak 
mencukupi sehingga terjadi kepadatan dan penumpukan jumlah antrian penumpang pada saat pemeriksaan 
tiket pada security check point 1 dan security check point 2. Oleh karena itu, tujuan penelitian ini menganalisis 
tingkat pelayanan penumpang dan kondisi antrian penumpang pada pemeriksaan tiket dan x-ray Bandara 
Hasanuddin. Metode yang digunakan ialah dengan observasi langsung ke lokasi studi selama 2 hari dan 
menggunakan metode antrian. Kemudian data yang telah didapatkan ditabulasi dengan bantuan aplikasi 
Microsoft Excel 2010 dan r tabel untuk mendapatkan hasil uji valid dan mengetahui tingkat pelayanan 
penumpang di fasilitas security check point. Hasil yang di dapatkan dari lima dimensi kualitas adalah valid 
karena r tabel < r hitung dan tingkat pelayanan penumpang adalah puas. Dengan kondisi antrian normal terjadi 
pukul 09.00-12.00, kondisi ramai terjadi pukul 12.00 – 15.00 dan kondisi sepi terjadi pukul 15.00-18.00. Jika 
nilai ρ >1, hal ini berarti tingkat kedatangan lebih besar dari tingkat pelayanan. Jika hal ini terjadi, maka dapat 
dipastikan akan terjadi antrian yang akan bertambah panjang (tidak terhingga). 
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I. PENDAHULUAN 
Bandar Udara Sultan Hasanuddin adalah sarana 
pokok sektor transportasi udara di Makassar dan 
merupakan pintu gerbang (gateway) di kawasan 
timur Indonesia. Saat ini terjadi pertambahan 
jumlah penumpang dan penerbangan dari tahun ke 
tahun, terutama perkembangan ekonomi global 
telah mengalami perkembangan pesat. Bandara 
Udara Sultan Hasanuddin yang dikelola oleh PT. 
Angkasa Pura I saat ini sudah melampaui kapasitas 
tampung atau over capacity. Dari data yang 
diperoleh dari  PT. Angkasa Pura I jumlah 
penumpang mengalami kenaikan dari tahun ke 
tahun. Pada tahun  2014 jumlah penumpang 
keberangkatan  mencapai 8.725.956 penumpang 
dan di tahun 2015 mengalami kenaikan 20% 
dengan kapasitas terminal hanya 7,5 juta 
penumpang pertahun. Tingginya pergerakan 
penumpang dari tahun ke tahun menyebabkan 
bandara ini overload capacity. 
Kapasitas ruang tidak mencukupi sehingga terjadi 
kepadatan dan penumpukan jumlah antrian 
penumpang pada saat pemeriksaan tiket pada 
security check point 1 dan security check point 2 
dan menganggu passenger traffic flow (pergerakan 
penumpang ) baik pada departure hall (ruang 
keberangkatan) dan concourse (ruang terbuka pada 
terminal). Hal ini akan semakin menumpuk dan 
panjang khususnya pada jam puncak dan 
mengakibatkan kurangnya kenyamanan bagi 
penumpang. 
Tujuan dari penelitian ini adalah  
1. Untuk menganalisis tingkat pelayanan 
penumpang pada pemeriksaan tiket dan x-ray di 
terminal keberangkatan Bandara Sultan 
Hasanuddin. 
2. Untuk menganalisis kondisi antrian penumpang 
pada pemeriksaan tiket dan x-ray di terminal 




II. TINJAUAN PUSTAKA 
2.1. Tinjauan Umum Bandar Udara  
Dalam Keputusan Menhub No. 44/2002 - Tatanan 
Kebandarudaraan Nasional, bandar udara adalah 
lapangan terbang yang dipergunakan untuk 
mendarat dan lepas landas pesawat udara, naik 
turun penumpang dan/atau bongkar muat kargo 
dan/atau pos, serta dilengkapi dengan fasilitas 
keselamatan penerbangan sebagai tempat 
perpindahan antarmoda transportasi. Bandar Udara 
dapat dibagi menjadi dua area berdasarkan 
lokasinya, yaitu (Resti, 2015) : 
2.1.1. Sisi Udara (air side) 
a. Runway adalah jalur perkerasan yang 
dipergunakan oleh peasawat terbang untuk 
mendarat (landing) atau lepas landas (take 
off). Panjang runway biasanya tergantung dari 
besarnya pesawat yang dilayani. Untuk 
bandara internasional terdapat lebih dari satu 
landasan untuk antisipasi ramainya lalu lintas.  
b. Apron adalah tempat parkir pesawat yang 
dekat dengan bangunan terminal. Konstruksi 
apron umumnya beton bertulang, karena 
memikul beban besar yang statis dari pesawat.  
c. Taxiway merupakan jalan penghubung 
antara apron dan runway.  
d. Air Traffic Controller (ATC), berupa 
menara khusus pemantau yang dilengkapi 
radio kontrol dan radar.  
e. Karena dalam bandara sering terjadi 
kecelakaan, maka disediakan unit 
penanggulangan kecelakaan (air rescue 
service) berupa peleton penolong dan 
pemadam kebakaran, mobil pemadam 
kebakaran, tabung pemadam kebakaran, 
ambulance, dll.  
f. fuel service untuk mengisi bahan bakar 
avtur. 
2.1.2. Sisi Darat (Land Side) 
a. Terminal Bandar udara adalah pusat 
urusan penumpang yang datang atau pergi. 
Dalam terminal terdapat pemindai X, 
Counter check-in, (CIQ,custom 
Inmigration-quarantine) untuk Bandar 
udara internasional, dan ruang tunggu. 
Serta berbagai fasilitas untuk kenyamanan 
penumpang. 
b. Curb adalah tempat bagi penumpang naik 
turun dari kendaraan kedalam bangunan 
terminal. 
c. Parkir kendaraan, untuk parkir bagi 
penumpang dan pengantar/penjemput, 
termasuk taksi.Dalam perancangan Bandar 
udara khususnya yang menyediakan 
pelayanan domestic dan internasional luas 
area tata letak parkir harus diperhatikan 
sehingga memberikan kenyamanan dan 
keamanan bagi kendaraan yang singgah 
baik dalam waktu yang singkat maupun 
waktu yang lama. Salah satu hal yang 
sebaiknya dijadikan pertimbangan dalam 
peencanaan area parkir adalah jarak yang 
akan di tempuh dari lokasi parkir ke 
terminal, sehingga diupayakan agar waktu 
dan energy yang di pergunakan oleh 
pengunjung bandara akan lebih efisien 
 
2.2   Keamanan (Security) 
Pemeriksaan keamanan bagi seluruh penumpang 
pesawat adalah merupakan faktor yang sangat 
penting yang harus dilakukan di terminal bandar 
udara. Pemeriksaan terhadap penumpang 
memasuki pesawat tergantung pada konfigurasi 
terminal dan kebijaksanaan berbagai perusahaan 
penerbangan, pemeriksaan dapat dilakukan di 
berbagai tempat pada terminal di dalam daerah 
yang terletak antara daerah pelyanan tiket dan 
daerah keberangkatan pesawat. Daerah ini 
dianggap sebagai daerah aman (steril) , (Robert 
Honrojeff/Francis X.Mckelvey). 
Pemeriksaan keaamanan ini penumpang harus 
berjalan melalui magnetometer dengan barang 
bawaan harus diperiksa secara manual atau dengan 
sinar X. Pemeriksaan ini mencegah para 
penumpang membawa masuk benda-benda tajam 
ataupun senjata kedalam terminal penumpang 
bandar udara atau dikenal dengan area steril. 
Tempat Pemeriksaan Keamanan (Security Check 
Point/SCP) adalah tempat pemeriksaan keamanan 
bagi penumpang, orang, personel pesawat udara 
dan barang yang akan masuk ke daerah keamanan 
terbatas dan/atau ruang tunggu di gedung terminal 
Bandar udara. 
Tempat pemeriksaan keamanan (Security Check 
Point/SCP) dibagi dua area yaitu : Security Check 
Point/SCP 1 dan Security Check Point/SCP 2. 
2.3 security gate  
Jumlah Gate disesuaikan dengan banyaknya pintu 
masuk menuju area steril. Jenis yang digunakan 
dapat berupa Walk Through Metal Detector, Hand 
Held Metal Detector serta Baggage X-ray 
Machine. Minimal tersedia masing-masing satu 
unit dan minimal 3 orang petugas untuk 
pengoperasian satu Gate dengan ketiga item 
tersebut. Standar luas ruang terminal penumpang 
pada pemeriksaan security ( SNI -03-7046-2004) : 
 
a. Pemeriksaan security (terpusat) 
Jumlah X ray : 
N = (a+b )/300 unit 
a = jumlah penumpang berangkat pada jam sibuk 
b = jumlah penumpang transfer 
b. Pemeriksaan security (gate hold room) 
N = 0,2 m/(g-h) unit 
m= max jumlah kursi pesawat terbesar yang 
dilayani 
g = waktu kedatangan penumpang pertama 
sebelum boarding di Gate hold room 
h = waktu kedatangan penumpang terakhir 
sebelum boarding di Gate hold  
2.4 Konsep Teoritis Level Of Service 
Berdasarkan Keputusan Direktur Jenderal 
Perhubungan Republik Indonesia Nomor : 
SKEP/284/X/1999 tentang Standar Kinerja 
Operasional Bandar Udara yang Terkait dengan 
Tingkat Pelayanan (Level Of Service) di Bandar 
Udara Sebagai Dasar Kebijakan Pentarifan Jasa 
Kebandarudaraan pada Pasal 2 menjelaskan bahwa 
tingkat pelayanan (Level Of Service) di bandar 
udara adalah tingkat pelayanan untuk jasa 
kebandarudaraan yang diterima oleh pengguna jasa 
penerbangan yang variabel-variabelnya meliputi 
aspek keselamatan, keamanan, kelancaran dan 
kenyamanan penyelenggaraan jasa 
kebandarudaraan.  
Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry (dalam 
Lovelock dan Wirtz, 2011)  dalam  mengukur  
kepuasan  pelanggan  ada  lima  dimensi  besar  
melalui kualias jasa, yaitu : 
1.   Reability (keandalan) yaitu kemampuan untuk 
melakukan pelayanan yang dijanjikan dengan 
akurat dan dapat diandalkan. 
2.   Responsiveness    (daya    tanggap)    yaitu    
keinginan    membantu    dan memberikan 
pelayanan kepada pelanggan dengan cepat. 
3.   Assurance  (jaminan)  yaitu  kemampuan  dan  
kesopanan  karyawan  serta sifat dapat dipercaya 
yang dimiliki oleh karyawan. 
4.   Emphaty   (empati)   yaitu   kepedulian   dan   
perhatian   yang   diberikan karyawan terhadap 
kebutuhan konsumen. 
5.   Tangible (kasat mata) yaitu apresiasi terhadap 
fasilitas fisik, peralatan, karyawan serta sarana 
komunikasi. 
 
2.5 Teori Antrian  
Analisis antrian pertama kali diperkenalkan oleh 
A.K. Erlang (1913) yang mempelajari fluktuasi 
permintaan fasilitas telepon dan keterlambatan 
pelayanannya. Saat ini analisis antrian banyak 
diterapkan di bidnag bisnis (bank, supermarket), 
industri (palayanan mesin otomatis), tansportasi 
(pelabuhan udara, pelabuhan laut, jasa-jasa pos) 
dan lain-lain. 
2.5.1 Komponen Proses Antrian 
a.Tingkat kedatangan (λ) 
b.Tingkat pelayanan  (µ) 
c.Disiplin antrian  
1.Tingkat Kedatangan (λ) 
Tingkat kedatangan yang dinyatakan dengan notasi 
λ adalah jumlah kendaraan atau manusia yang 
bergerak menuju suatu atau beberapa tempat 
pelayanan dalam satu satuan waktu tertentu, bisa 
dinyatakan dalam satuan kendaraan/jam atau 
orang/jam. 
2. Tingkat Pelayanan (µ) 
Tingkat pelayanan yang dinyatakan dengan notasi 
µ adalah jumlah kendaraan atau manusia yang 
dapat dilayani oleh satu tempat pelayanan dalam 
satu satuan waktu tertentu, biasa dinyatakan dalam 
satuan kendaraan/jam atau orang/menit. 
 Selain tingkat pelayanan, juga dikenal 
Waktu Pelayanan (WP) yang dapat didefenisikan 
sebagai waktu yang dibutuhkan oleh satu tempat 
pelayanan untuk dapat melayani satu kendaraan 
atau satu orang, biasa dinyatakan dalam satuan 
menit/kendaraan atau menit/orang, sehingga bisa 
disimpulkan bahwa : 
wp = 1/ µ 
selain itu dikenal notasi ρ yang didefenisikan 
sebagai perbandingan antara tingkat kedatangan (λ) 
dengan tingkat pelayanan (µ) dengan persyaratan 
bahwa nilai tersebut selalu harus lebih kecil dari 1. 
ρ= λ/µ < 1 
Jika nilai i ρ>1, hal ini berarti tingkat kedatangan 
lebih besar dari tingkat pelayanan. Jika hal ini 
terjadi, maka dapat dipastikan akan terjadi antrian 
yang akan bertambah panjang (tidak terhingga). 
Ada 5 disiplin pelayanan yang biasa digunakan 
dalam kehidupan sehari-hari, yaitu (Firman ,2015) 
: 
a.First Come First Served (FCFS) atau First In 
First out (FIFO)  merupakan suatu peraturan 
pelanggan yang pertama datang itulah yang 
pertama dilayani. Contohnya dapat dilihat pada 
antrian di loket penjualan karcis kereta api. 
b.Last Come First Served (LCFS) atau  Last In 
First Out (LIFO)  merupakan antrian yang datang 
paling akhir adalah yang dilayani paling awal. 
Contohnya pada sistem bongkar muat mobil di 
dalam kapal. 
c. Service In Random Order (SIRO) 
merupakan pelayanan dilakukan secara acak, tidak 
dipersoalkan siapa yang lebih dulu tiba. Contohnya 
pada arisan, di mana pelayanan dilakukan 
berdasarkan undian (random). 
d. Priority Service (PS) yaitu pelayanan 
didasarkan pada prioritas khusus. Contohnya 
dalam suatu pesta di mana tamu-tamu yang 
dikategorikan VIP akan dilayani lebih awal. 
e. First Vacant First Served (FVFS) Disiplin 
antrian FVFS sering digunakan pada beberapa 
loket pelayanan pengurusan transportasi. Dengan 
disiplin antrian FVFS ini orang yang pertama tiba 
akan dilayani oleh tempat yang pelayanan yang 
pertama kosong. Dalam kasus FVFS, hanya akan 
terbentuk 1 (satu) antrian tunggal saja, tetapi 
jumlah pelyanan bisa lebih dari 1 ( satu). 
 
2.5.2 Parameter Antrian 
Terdapat 4 parameter yang utama yang selalu 
digunakan dalam menganalisis antrian yaitu 
(Firman, 2015) : 
n̅ = jumlah orang dalam sistem (orang per 
satuan waktu) 
q̅ = jumlah orang dalam antrian (orang per 
satuan waktu) 
d̅= waktu orang dalam sistem (orang per 
satuan waktu) 
w̅ = waktu orang dalam antrian (orang per 
satuan waktu) 
a. Parameter Antrian pada Disiplin Antrian 
FVFS 
Persamaan berikut merupakan persamaan yang 
dapat digunakan untuk menghitung parameter 






















   (5) 
 Dimana p(0) adalah besarnya peluang 
terjadinya kondisi dimana tidak ada kendaraan 




















p(0) =  n̅ −
𝜆
𝜇



















p(0)=  d̅ −
1
𝜇
  (9) 
Dalam penelitian ini menggunakan parameter 
antrian pada disiplin antrian FVFS( persamaan 5-9) 
. 
III.  METODE PENELITIAN 
3.1. Jenis Penelitian    
Berdasarkan kategori penulisan dalam penelitian 
ini, maka penelitian ini termasuk dalam jenis 
penelitian eksploratif, dimana penulis berusaha 
menjajaki, menganalisis, dan menggeneralisasi 
suatu fenomena/keadaan melalui suatu survei dan 
atau obeservasi lapangan. Analisis yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah bersifat deskriptif 
kuantitatif yang didapatkan dari data primer dan 
sekunder, dimana penelitian ini berupaya 
menganalisis tingkat pelayanan penumpang pada 
pemeriksaan tiket dan x-ray yang mencakup waktu 
antri dan tingkat pelayanan di terminal 
keberangkatan Bandara Sultan Hasanuddin. 
Metode pengumpulan data berdasarkan survei 
langsung dilapangan dengan Cross Sectional 
Survey dimana informasi yang dikumpulkan hanya 
pada suatu saat tertentu, artinya pengumpulan data 
dapat dilakukan bukan hanya pada satu hari saja, 
namun bisa dilakukan dalam beberapa minggu oleh 
karena situasi. (Siswandy, 2010). 
 
3.2 Kerangka Kerja Penelitian 
Program kerja yang dilakukan dalam 









3.3 Waktu Dan Lokasi   
Penelitian dan pengambilan data dilakukan di 
terminal keberangkatan pada fasilitas Security 
Check Point 1 dan Security Check Point 2. 
Penelitian ini dilakukan dengan cara melakukan 
pengumpulan data-data skunder dari instansi 
terkait dan pengumpulan data primer yaitu 
pembagian kuisioner atau pengisisan kuisioner 
untuk penumpang yang melakukan pemeriksaan 
security check point. Waktu penelitian dan 
pengambilan data secara keseluruhan dilaksankan 
pada tanggal 26 Juli 2016 sampai tanggal 27 Juli 
2016. Karena apabila ingin merencanakan bandara 
kita harus melihat puncak jumlah penumpang 
maksimum dan puncak jumlah maksimum di bulan 
Juli dan pihak Security Check Point mengizinkan 
pada hari Selasa dan Rabu. 
3.4   Populasi Dan Sampel  
Populasi adalah keseluruhan penumpang yang ada 
di Terminal  Bandar Udara Sultan Hasanuddin. 
Sampel adalah bagian dari sebuah populasi yang di 
anggap dapat mewakili dari populasi tersebut. 
Sampel dalam penelitian ini seluruh penumpang 
yang ingin melakukan pemeriksaan tiket dan x-ray 
(Security Check Point). Jumlah penumpang 
keberangkatan pada bulan juni 2016, yaitu 
sebanyak 314960 jiwa.  
Teknik penarikan sampling menggunakan simple 
random sampling dengan metode rumus slovin 
dalam penentuan jumlah sampel. 






n    = ukuran sampel 
N   = jumlah populasi 
⍺ = taraf signifikan (0,10) atau 10% 
Dari rumus di atas, maka besarnya jumlah sampel 
(n) adalah sebagai berikut : 
 
Dari rumus di atas, maka besarnya jumlah sampel 





𝑛 = 100 𝑜𝑟𝑎𝑛𝑔 
3.5 teknik pengumpulan data  
1.Pengumpulan Data Primer  
•Observasi, yaitu melakukan survey secara  
langsung di lapangan / data yang diperoleh secara 
langsung dari lapangan meliputi : 
•Penilaian Tingkat Pelayanan penumpang dengan 
membagikan kuesioner kepada penumpang yang 
telah melakukan pemeriksaan tiket dan x-ray di 
terminal keberangkatan Bandara Sultan 
Hasanuddin. 
•Jumlah penumpang yang antri dan waktu 
pelayanan pada pemeriksaan tiket dan x-ray 
(Security Check Point). 
2.Pengumpulan Data Skunder  
•Pengumpulan data skunder diperoleh dari Studi 
literatur yang digunakan untuk menambah 
informasi yang berkaitan dengan masalah 
penelitian yang diteliti. Teknik studi literatur ini 
berfungsi untuk melengkapi data yang bersumber 
dari  buku, jurnal, laporan penelitian yang 
berhubungan dengan penelitian ini. 
•Pengumpulan data skunder diperoleh dari 
Pengelola Bandara Sultan Hasanuddin dan Dirjen 
Perhubungan Udara. Adapun data yang diperoleh 
adalah: 
•Jumlah penumpang  dan arus lalu lintas pesawat 
dalam kurun waktu 5 tahun terakhir. 
•Gambar Lay-out dan luasan Terminal 
Keberangkatan di Bandara Sultan Hasanuddin. 
3.6 Teknik Analisa Data  
Langkah– langkah menganalisis data adalah 
sebagai berikut: 
1.Menganalisis tingkat pelayanan penumpang pada 
pemeriksaan tiket dan x-ray (security check point ) 
di terminal keberangkatan Bandara Sultan 
Hasanuddin dengan menggunakan Kuisioner 
penilaian penumpang dengan bantuan Ms. Excel 
2010 dengan indikator Keandalan (Reability), 
analisis daya tanggap (Responsiveness),  analisis 
keramahan dan kesopanan serta sifat dapat dipercaya 
(Assurance) ,Kepedulian (Emphathy) ,Bukti 
langsung (Tangible), dan diolah sesuai Skala Likert 
dan menggunakan analisis deskriptif. 
2.Menganalisis kondisi antrian penumpang pada 
pemeriksaan tiket dan x-ray (security check point ). 
3.Setelah memperoleh hasil dari pengolahan data 
dan analisis data, maka peneliti mampu menarik 
kesimpulan yang merupakan jawaban dari 
pertanyaan ilmiah yang ada pada tujuan penelitian. 
 
IV. HASIL PENELITIAN DAN 
PEMBAHASAN 
4.1. Analisis Tingkat  Pelayanan  Penumpang di 
Security Check Point 
4.1.1 Distribusi Kuisioner Penumpang  
Pertanyaan dalam kuisioner ini mencakup 
pertanyaan karakteristik responden dan atribut 
kualitas terhadap pelayanan di Security Check 
Point. Indikator yang diukur sesuai konsep tingkat 
pelayanan yaitu Keandalan (Reability), analisis 
daya tanggap (Responsiveness),analisis keramahan 
dan kesopanan serta sifat dapat dipercaya 
(Assurance) ,Kepedulian (Emphathy) ,Bukti 
langsung (Tangible).  
4.1.2 Karakteristik Penumpang  
Responden yang diteliti oleh penulis adalah 
penumpang yang ingin melakukan perjalanan di 
Bandar Udara Sultan Hasanuddin sebanyak 100 
orang. Profil karakteristik penumpang berisikan 
tentang pembahasan tentang karakteristik 
penumpang yang melakukan perjalanan melalui 
Bandara Sultan Hasanuddin di antaranya yang 
menjadi pembahasan dalam sub bab ini yaitu jenis 
kelamin,umur penumpang, penghasilan, 
pendidikan, pekerjaan, pengalaman penumpang, 
penilaian tingkat kepuasan penumpang. 
4.1.3 Hasil Pengumpulan Data  
Diperoleh dari angket yang memenuhi skala ukur 
ordinal, dengan menggunakan skala Likert , karena 
yang akan diukur adalah sikap, pendapat dan 
persepsi seseorang tentang sebuah fenomena 
maupun  pengukuran  terhadap  status sosial 
ekonomi, kelembagaan, pengetahuan, kemampuan 
dan proses kegiatan  lainnya. Dengan 
menggunakan  skala Likert, variabel yang akan   
diukur   dijabarkan menjadi indikator variabel. 
4.1.4 Deskripsi Data 
Dengan menggunakan program Microsoft Excel 
dan r tabel didapatkan hasil uji valid , deskripsi 
data dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 
Tabel 4.5 Deskripsi Data 
 
Sumber : Hasil Olahan Data 
Survey dilakukan terhadap 100 responden, maka 
nilai df (degree of freedom)  adalah 100 – 2 = 98. 
Untuk mengetahui valid atau tidak valid maka r 
hitung dibandingkan dengan r tabel, kemudian 
lihat r tabel 98 dengan signifikan 0.05. Jadi, nilai r 
tabel 98 adalah 0.1966 dan dikatakan Valid apabila 
r tabel < r hitung. Maka, dapat dilihat pada tabel 
4.4 dan di bandingkan dengan r tabel dan hasil 
yang di dapat adalah Valid untuk semua 
pertanyaan karena r tabel < r hitung. 
 Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Kuesioner 






 Sumber :Hasil Olahan Data  
4.1.5 Hasil Penilaian Tingkat Pelayanan 
Penumpang di Security Check Point 
Tabel 4.8 Penilaian Rata-rata Tingkat Pelayanan 
Penumpang 
 
Sumber : Hasil Olahan Data  
 
Gambar 4.9 Rata-rata Rekapitulasi Indikator 
4.2 Kondisi Eksisting Ruang Security Check 
Point Bandara Sultan Hasanuddin  
4.2.1 Kondisi Ruang Security Check Point 1 
kondisi Security Check Point 1 eksisting pada 
Bandar Udara Sultan Hasanuddin yaitu   Luas area 
Security Check Point 1 adalah  143.5472 m² dan 
memiliki jumlah x-ray sebanyak 4 unit. 
4.2.2 Kondisi Ruang Security Check Point 2 
kondisi Security Check Point 2 eksisting pada 
Bandar Udara Sultan Hasanuddin yaitu Luas area 
Security Check Point 2 adalah 154.8043 m² dan 
memiliki jumlah x-ray sebanyak 3 unit. 




































Kebutuhan jumlah X-Ray 
Eksisting Kebutuhan Keterangan 
1 4 5 
Tidak 
memenuhi 
2 3 3 Memenuhi 
 Sumber : Hasil Olahan Data  
4.3 Analisis Kondisi  Antrian Penumpang di Security 
Check Point 
4.3.1 Kondisi  Antrian di Security Check Point 1 
Tabel 4.10 Data Kedatangan Penumpang di Security 
Check Point 1 
 
Sumber : hasil penelitian 
Tingkat kedatangan penumpang pada kondisi 
normal jam (9.00-12.00) sebanyak 384 orang per 
jam, rata-rata kedatangan penumpang pada kondisi 
ramai jam 12.00-15.00) sebanyak 445 orang per 
jam, dan kondisi sepi (15.00-18.00) sebanyak 203 
orang per jam. Rata-rata kedatangan penumang 
terbanyak terjadi pada kondisi ramai yang berarti 
pada jam itu adalah jam sibuk di Security Check 
Point 1. 
4.3.1 Kondisi Antrian di Security Check point 
2  
4.12 Data Kedatangan Penumpang Di Security 
Check Point 2 
Sumber : Hasil Penelitian  
tingkat kedatangan penumpang pada kondisi 
normal (jam (9.00-12.00) sebanyak 384 orang per 
jam, rata-rata tingkat kedatangan penumpang 
pada  kondisi ramai (12.00-15.00) sebanyak 501 
orang per jam sedangkan pada kondisi sepi rata-
rata tingkat kedatangan sebanyak 207 orang per 
jam. Rata-rata kedatangan penumpang terbanyak 
terjadi pada kondisi ramai yang berarti pada jam 
itu adalah jam sibuk di Security Check Point 2. 
 
 
4.3.3 Parameter Sistem Antrian Penumpang 
4.3.3.1 Kondisi antrian di Security Check 
Point 1 
Tabel 4.14 parameter antrian penumpang di Security Check Point 1 
 
Sumber : Hasil Olahan Data  
 
 
Gambar 4.12 Kondisi Antrian penumpang di Security Check 
Point 1 
4.3.3.2 Kondisi Antrian Penumpang di Security 
Check Point 2 
Tabel 4.15 parameter antrian penumpang di Security 
Check Point 2 
 
Lebih jelasnya dapat kita lihat gambar di bawah: 
 
Gambar 4.13 Kondisi Antrian Penumpang di Security Check 
Point 2 
λ WP μ
























Ramai 501 0,12 6,29 35,38













































Ramai 501 0,12 8,54 29,33






















Berdasarkan hasil analisa dan perhitungan yang 
telah dilakukan maka diperoleh kesimpulan 
sebagai berikut : 
1. Berdasarkan hasil analisis kuesioner penilaian 
penumpang tentang tingkat pelayanan 
penumpang pada pemeriksaan tiket dan x-ray 
(Security Check Point ) di Terminal 
Keberangkatan Bandara Sultan Hasanuddin 
yaitu untuk 5 indikator Keandalan (Reability), 
analisis daya tanggap (Responsiveness),  
analisis keramahan dan kesopanan serta sifat 
dapat dipercaya (Assurance) ,Kepedulian 
(Emphathy) dan Bukti langsung (Tangible)  
diperoleh hasil  yang menyatakan puas 
sebanyak  41,4%, sebanyak 39,47% 
menyatakan cukup puas akan pelayanan di 
Security Check Point, sedangkan responden 
yang tidak puas dengan pelayanan di Security 
Check Point 1,3%, kemudian sisanya merasa 
sangat puas 9,75%  dan kurang puas 8,08%. 
2. Dari data yang diperoleh dari parameter 
antrian kondisi antrian di Security Check 
Point 1 pada kondisi normal diperoleh waktu 
antrian 3,13 menit  dan kondisi ramai 
diperoleh waktu antrian 5,15 menit dan  
kondisi antrian di security check point 2 pada 
kondisi normal diperoleh waktu antrian 3,16 
menit dan kondisi ramai diperoleh 5,11 menit. 
Dengan persyaratan kondisi normal <3 dan 
kondisi khusus/ramai <8 , jadi pada kondisi 
normal tidak memenuhi persyaratan dan 
kondisi khusus memenuhi persyaratan dan 
diperoleh  ρ>1 maka antrian bertambah 
panjang dan terjadi penumpukan penumpang, 
dapat dilihat bahwa bandara SHIAM sudah 
over capacity. 
5.2 Saran  
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dari hasil 
penelitian diatas, maka penulis mencoba 
memberikan saran. Adapun saran – saran tersebut 
antara lain: 
1. Diharapkan penelitian dilanjutkan tentang 
tingkat pelayanan dan kondisi antrian yang 
mencakup seluruh Security Check Point 
sehingga dapat menjadi masukan bagi 
pengelola bandar udara. 
2. Untuk kedepannya diharapkan terminal 
keberangkatan Bandara Sultan Hasanuddin 
menambahkan x-ray agar tidak terjadi antrian 
yang panjang dan penumpang merasa nyaman 
dan menyatakan puas terhadap pelayanan. 
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